
முக்கிய அம்சங்கள்: இந்திய ரிசர்வ் வங்கி - ஒருங்கி�ணைந்த
கு�றைதீர்ப்பாளர் திட்டம், 2026 

இந்திய ரிசர்வ் வங்கி  -  ஒருங்கி�ணைந்த கு�றைதீர்ப்பாளர் திட்டம் (RB-IOS),  2026  ("திட்டம்") 

என்பது  இத்திட்டத்தின்  கீழ்  வரும்  ஒழுங்குமு�றைப்படுத்தப்பட்ட  நிறுவனங்களுக்கு 

(Regulated Entities) எதிரான புகார்க�ளத் தீர்ப்பதற்கான ஒரு �சலவு கு�றைந்த, வி�ரவான 

மற்றும்  சுமூகமான  மாற்று  கு�றைதீர்க்கும்  வழிமு�றை�ய  வழங்குவ�த  �நாக்கமாகக் 

�காண்டுள்ளது. 

இத்திட்டம் ஜூ�லை 1, 2026 முதல் அமலுக்கு வருகிறைது. 

நவி ஃபின்�சர்வ் லிமி�டட் ("நிறுவனம்") நிறுவனத்திற்குப் �பாருந்தக்கூடிய 

இத்திட்டத்தின் முக்கிய அம்சங்கள் பின்வருமாறு: 

�ச�வக்  கு�றைபாட்டினால்  (நிறுவனம்  சட்டப்பூர்வமாக�வா  அல்லது  பிறை  வ�கயி�லா

வழங்க  �வண்டிய  எந்த�வாரு  �ச�வயிலும்  உள்ள  கு�றைபாடு  அல்லது  �பாதா�ம,

இதனால்  வாடிக்�கயாளருக்கு  நிதி  இழப்பு  அல்லது  பாதிப்பு  ஏற்படலாம்  அல்லது

ஏற்படாமல்  �பாகலாம்)  பாதிக்கப்பட்ட  எந்த�வாரு  வாடிக்�கயாளரும்  இத்திட்டத்தின்

கீழ் எழுத்துப்பூர்வமாக�வா அல்லது பிறை மு�றையி�லா புகார் அளிக்கலாம்.

கு�றைதீர்ப்பாளர்  (Ombudsman)  ஒரு  தீர்ப்�ப  (Award)  வழங்குவதற்கு,  அவர்  முன்

�காண்டு வரப்படும் சர்ச்�சக்குரிய �தா�கக்கு எந்த வரம்பும் இல்�ல. இருப்பினும்,

புகார்தாரருக்கு  ஏற்பட்ட  விபரீத  இழப்புகளுக்கு  (consequential  loss),  கு�றைதீர்ப்பாளர்

அதிகபட்சமாக  ரூ.  30  லட்சம்  வ�ர  இழப்பீடு  வழங்க  அதிகாரம்  �காண்டுள்ளார்.

இவற்றுடன்  கூடுதலாக,  புகார்தாரரின்  �நர  இழப்பு,  ஏற்பட்ட  �சலவுகள்  மற்றும்  அவர்

சந்தித்த  மன  உ�ளச்சல்/துன்புறுத்தல்களுக்காக  ரூ.  1  லட்சம்  வ�ர  இழப்பீடு

வழங்கப்படலாம்.

இந்திய ரிசர்வ் வங்கி ("RBI")  இந்தியா முழுவதும் உள்ள புகார்க�ளப் �பறுவதற்காக

சண்டிகரில்  'மத்தியமயமாக்கப்பட்ட  ரசீது  மற்றும்  �சயலாக்க  �மயத்�த'  ("CRPC")

நிறுவியுள்ளது.

புகா�ர  RBI  இ�ணையதளம்  (https://cms.rbi.org.in)  மூலம்  ஆன்�லனில்  பதிவு

�சய்யலாம்.

புகார்க�ள மின்னணு (Electronic)  அல்லது �நரடிப் படிவம் (Physical  mode)  மூலமாகவும்

சண்டிகரில் உள்ள CRPC �மயத்திற்கு பின்வரும் முகவரியில் சமர்ப்பிக்கலாம்: 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 
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மத்தியமயமாக்கப்பட்ட ரசீது மற்றும் �சயலைாக்க �மயம் (CRPC)

இந்திய ரிசர்வ் வங்கி (Reserve Bank of India)

�சன்ட்ரல் விஸ்டா, �சக்டர் 17

சண்டிகர் - 160017

மின்னஞ்சல் முகவரி: crpc@rbi.org.in 

கூடுதலாக,  இத்திட்டம்  மற்றும்  புகார்  பதிவு  �சய்யும்  �சயல்மு�றை�யப்  பற்றைி

புகார்தாரர்கள்  அறைிந்து�காள்ள,  ஊடாடும்  குரல்  பதில்  அ�மப்புடன்  (IVRS)  கூடிய

�தாடர்பு  �மயம்  (Contact  Center)  கட்டணைமில்லா  எண்  14448 மூலம்  24x7  நாட்களும்

கி�டக்கிறைது. �தாடர்பு �மயப் பணைியாளர்க�ளத் �தாடர்பு�காள்ளும் வசதி திங்கள்

முதல் சனிக்கிழ�ம வ�ர (�தசிய விடுமு�றை நாட்கள் தவிர) கா�ல 8:00 மணைி முதல்

இரவு  10:00  மணைி  வ�ர  ஆங்கிலம்,  இந்தி  மற்றும்  பத்து  வட்டார  �மாழிகளில்

கி�டக்கிறைது.
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6. புகா�ர ஏற்பதற்கான (Maintainability) அடிப்ப�டகள்

I. இத்திட்டத்தின் கீழ் ஒரு புகார் பின்வரும் நிபந்த�னக�ள நி�றைவு �சய்தால் மட்டு�ம

ஏற்றுக்�காள்ளத்தக்கதாக இருக்கும்: 

அ) புகார்  �நரடியாக  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளருக்கு  அனுப்பப்பட்டிருக்க  �வண்டும்.

இருப்பினும்,  RBI-க்கு  �வறும்  நகல்  (CC)  மட்டு�ம  அனுப்பப்பட்ட  தகவல்�தாடர்புகள்

(மின்னஞ்சல் அல்லது கடிதம் மூலம்) இதில் அடங்காது; மற்றும்

ஆ) புகாரானது  புகார்தாரரால்  �நரடியாக�வா  அல்லது  வழக்கறைிஞர்  அல்லாத  ஒரு

அங்கீகரிக்கப்பட்ட பிரதிநிதி  மூலமாக�வா பதிவு �சய்யப்பட �வண்டும் (பாதிக்கப்பட்ட

நப�ர வழக்கறைிஞராக இருக்கும் பட்சத்தில் தவிர); மற்றும்

இ) திட்டத்தின் பிரிவு 11-ல் குறைிப்பிட்டுள்ளபடி புகார்தாரர் முழு�மயான விவரங்க�ள

வழங்க �வண்டும்; மற்றும்

ஈ) புகாரானது  அவதூறைானதாக�வா,  அற்பமானதாக�வா  அல்லது  துன்புறுத்தும்

�நாக்கம் �காண்டதாக�வா இருக்கக்கூடாது; மற்றும்

உ) இத்திட்டத்தின்  கீழ்  புகார்  �சய்வதற்கு  முன்,  புகார்தாரர்  முதலில்  நிறுவனத்திற்கு

எழுத்துப்பூர்வமாக�வா  அல்லது  �வறு  ஏ�தனும்  மு�றையி�லா  புகார்  அளித்திருக்க

�வண்டும், அதற்கான ஆதாரத்�த புகார்தாரர் சமர்ப்பிக்க முடியும்; மற்றும்

ஊ) நிறுவனம்  புகா�ரப்  �பற்றை  பிறைகு,  30  நாட்களுக்குள்  அல்லது  RBI,  �நஷனல்

�ப�மண்ட்ஸ்  கார்ப்ப�ரஷன்  ஆஃப்  இந்தியா  (NPCI)  அல்லது  கார்டு  �நட்�வார்க்

வழிகாட்டுதல்களின்  கீழ்  குறைிப்பிடப்பட்டுள்ள  கால  வரம்பிற்குள்  (எது  அதிக�மா)

புகார்தாரருக்கு எந்தப் பதிலும் கி�டக்கப் �பறைவில்�ல; அல்லது நிறுவனம் வழங்கிய

பதில் / தீர்வில் புகார்தாரருக்கு திருப்தி இல்�ல; மற்றும்

எ) து�ணைப்  பிரிவு  (I)(ஊ)-ல்  குறைிப்பிடப்பட்டுள்ள  கால  வரம்பு  முடிவ�டந்த

�ததியிலிருந்து  அல்லது  நிறுவனத்திடமிருந்து  வந்த  க�டசி  தகவல்�தாடர்பு

�ததியிலிருந்து  (எது  பிந்�தய�தா)  90  நாட்களுக்குள்  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளரிடம்  புகார்

�சய்யப்பட �வண்டும்; மற்றும்

ஏ) புகாரானது,  அ�த  புகார்தாரரிடமிருந்து  அல்லது  ஒன்றுக்கும்  �மற்பட்ட

புகார்தாரர்களிடமிருந்து  �பறைப்பட்டு  ஏற்கன�வ  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்  அலுவலகத்தின்

முன் நிலு�வயில் உள்ள அ�த கு�றைபாட்�டப் பற்றைியதாக இருக்கக்கூடாது; அல்லது

ஐ) புகாரானது,  ஏற்கன�வ  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்  அலுவலகத்தால்  தகுதியின்  (merits)

அடிப்ப�டயில்  தீர்க்கப்பட்ட  அல்லது  �கயாளப்பட்ட  அ�த  கு�றைபாட்�டப்  பற்றைியதாக

இருக்கக்கூடாது; மற்றும்

ஒ) புகாரானது, எந்த�வாரு நீதிமன்றைம், தீர்ப்பாயம் (Tribunal), நடுவர் (Arbitrator) அல்லது

�வறு எந்த�வாரு நீதித்து�றை அல்லது அ�ர-நீதித்து�றை மன்றைத்தின் முன் நிலு�வயில்

உள்ள அ�த கு�றைபாட்�டப் பற்றைியதாக இருக்கக்கூடாது; அல்லது
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ஓ) புகாரானது, எந்த�வாரு நீதிமன்றைம், தீர்ப்பாயம், நடுவர் அல்லது �வறு எந்த�வாரு

நீதித்து�றை  அல்லது  அ�ர-நீதித்து�றை  மன்றைத்தால்  தகுதியின்  அடிப்ப�டயில்

ஏற்கன�வ  தீர்க்கப்பட்ட  அல்லது  �கயாளப்பட்ட  அ�த  கு�றைபாட்�டப்  பற்றைியதாக

இருக்கக்கூடாது; மற்றும்
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ஒள) நிறுவனத்திடம்  �சய்யப்பட்ட  புகாரானது,  அத்த�கய  �காரிக்�ககளுக்கான

காலவரம்புச்  சட்டம்  (Limitation  Act),  1963-ன்  கீழ்  நிர்ணையிக்கப்பட்ட  கால  வரம்பு

முடிவ�டவதற்குள் �சய்யப்பட்டிருக்க �வண்டும்.

விளக்கம்: து�ணைப் பிரிவுகள் (I)(ஒ) மற்றும் (I)(ஓ)-ன் �நோக்கங்களுக்கோக, ஒ�ர

கு�றைபோடு �தோடர்போன விஷயத்தில் நீதிமன்றைம் அல்லது தீர்ப்போயத்தின் முன்

நிலு�வயில் உள்ள அல்லது தீர்மோனிக்கப்பட்ட குற்றைவியல் நடவடிக்�ககள் அல்லது

குற்றைவியல் குற்றைத்திற்கோகத் �தோடங்கப்பட்ட எந்த�வோரு �போலீஸ் விசோர�ணையும்

�சர்க்கப்படோது. 

II.  பின்வரும்  விஷயங்கள்  �தாடர்பான  புகார்கள்  இத்திட்டத்தின்  வரம்பிலிருந்து

விலக்கப்பட்டுள்ளன: 

அ) நிறுவனத்தின்  வணைிக  ரீதியான  முடிவு  (commercial  judgment)  அல்லது  தீர்ப்பு

�தாடர்பான விஷயங்கள்;

ஆ) ஒரு விற்ப�னயாளருக்கும் (vendor) நிறுவனத்திற்கும் இ�டயிலான சர்ச்�ச;

இ) நிறுவனத்தின்  �மலாண்�ம  (Management)  அல்லது  நிர்வாகிகளுக்கு  (Executives)

எதிரான புகார்கள்;

ஈ) ஒரு  நீதித்து�றை/அ�ர-நீதித்து�றை  அல்லது  சட்டப்பூர்வ  அல்லது  சட்ட  அமலாக்க

அதிகார  அ�மப்பின்  உத்தரவுகளுக்கு  இணைங்க  நிறுவனம்  எடுத்த

நடவடிக்�கயிலிருந்து எழும் புகார்;

உ) RBI-யின் ஒழுங்குமு�றை வரம்பிற்குள் (regulatory purview) வராத �ச�வ;

ஊ) ஒழுங்குமு�றைப்படுத்தப்பட்ட  நிறுவனங்களுக்கு  (Regulated  Entities)  இ�டயிலான

சர்ச்�ச;

எ) நிறுவனத்தின்  பணைியாளர்-முதலாளி  உறைவு  (employee-employer  relationship)  சார்ந்த

சர்ச்�ச;

ஏ) கடன்  தகவல்  நிறுவனங்கள்  (ஒழுங்குமு�றை)  சட்டம்  [Credit  Information  Companies
(Regulation) Act], 2005-ன் பிரிவு 18-ன் கீழ் தீர்வு வழங்கப்பட்டுள்ள ஒரு கு�றைபாடு; மற்றும்

ஐ) இத்திட்டத்தின் கீழ் �சர்க்கப்படாத நிறுவனத்தின் வாடிக்�கயாளர்கள் �தாடர்பான

கு�றைபாடுகள்.

III.  து�ணைப்  பிரிவு  (I)-ன்  கீழ்  குறைிப்பிடப்பட்டுள்ள  தகுதி  நிபந்த�னக�ளப்  பூர்த்தி

�சய்யாத புகார்கள் மற்றும் து�ணைப் பிரிவு (II)-ல் குறைிப்பிடப்பட்டுள்ள புகார்கள், எவ்வித

விரிவான  பரிசீல�னயும்  இன்றைி  ஆரம்பத்தி�ல�ய  ஏற்றுக்�காள்ள  முடியாத�வ  என

நிராகரிக்கப்பட்டு, அதுகுறைித்த தகவல் புகார்தாரருக்கு மு�றையாகத் �தரிவிக்கப்படும். 
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7. நிறுவனத்தின் பதில் மற்றும் தீர்வு �சயல்மு�றை

நிறுவனம்  புகா�ரப்  �பற்றைவுடன்,  புகார்  கி�டத்த  15  நாட்களுக்குள்  அ�னத்துத்

�தாடர்பு�டய  ஆவணைங்களுடன்  கு�றைதீர்ப்பாளருக்கு  எழுத்துப்பூர்வ  பதி�லச்

சமர்ப்பிக்க  �வண்டும்.  இருப்பினும்,  நிறுவனத்தின்  எழுத்துப்பூர்வ  �காரிக்�கயின்

�பரில்,  கு�றைதீர்ப்பாளரின்  திருப்திக்கு  ஏற்ப,  நிறுவனம்  தனது  எழுத்துப்பூர்வ  பதிப்பு

மற்றும் ஆவணைங்க�ளத் தாக்கல் �சய்யத் �த�வயான கூடுதல் கால அவகாசத்�தக்

கு�றைதீர்ப்பாளர் வழங்கலாம்.

1. 
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நிறுவனம்  15  நாட்களுக்குள்  தனது  எழுத்துப்பூர்வ  பதிப்பு  மற்றும்  ஆவணைங்க�ளத்

தாக்கல்  �சய்யத்  தவறைினால்  அல்லது  தவறைவிடும்  பட்சத்தில்,  கு�றைதீர்ப்பாளர்

�காப்பில்  உள்ள  ஆதாரங்களின்  அடிப்ப�டயில்  ஒருத�லப்பட்சமாக  (ex-parte)

நடவடிக்�கக�ளத்  �தாடரலாம்  மற்றும்  �பாருத்தமான  உத்தரவு  அல்லது  தீர்ப்�ப

வழங்கலாம்.

RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்  அல்லது  RBI  து�ணை  கு�றைதீர்ப்பாளர்,  புகார்தாரருக்கும்

நிறுவனத்திற்கும் இ�ட�ய உடன்படிக்�க மூலம் புகா�ரத் தீர்ப்பதற்கான முயற்சிக�ள

�மற்�காள்வர். அத்த�கய நடவடிக்�ககளின் �பாது, புகாரின் தரப்பினர் �தாடர்பு�டய

ஆவணைங்கள் அல்லது ஆதாரங்க�ள நிர்ணையிக்கப்பட்ட காலத்திற்குள் சமர்ப்பிக்க RBI
கு�றைதீர்ப்பாளர்  அலுவலகம்  வழங்கும்  ஆ�லாச�னக�ள  (advisory)  பின்பற்றை

�வண்டும்.

புகாரின்  தீர்�வ  ஊக்குவிக்கும்  �நாக்கில்,  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்  அல்லது  RBI  து�ணை

கு�றைதீர்ப்பாளர்,  ஒரு  தரப்பால்  தாக்கல்  �சய்யப்பட்ட  எழுத்துப்பூர்வ  பதில்  அல்லது

து�ணை  ஆவணைங்க�ள  (புகாருக்குத்  �தாடர்பு�டய  வ�ரயில்)  மறுதரப்பினருக்கு

வழங்குவ�த உறுதி�சய்து, �பாருத்தமான ந�டமு�றை�யப் பின்பற்றைி கூடுதல் கால

அவகாசத்�த வழங்குவர்.

RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்,  �த�வ�யனக்  கருதினால்  மற்றும்  புகாரின்  சூழ்நி�லகளின்

அடிப்ப�டயில்,  எந்த�வாரு  நி�லயிலும்  புகாரின்  முழு�மயான  அல்லது  பகுதி

தீர்வுக்கு  வழிவகுக்கும்  நடவடிக்�கக�ள  எடுக்குமாறு  நிறுவனத்திற்கு  ஆ�லாச�ன

வழங்கலாம், �மலும்: 

நிறுவனம் அந்த ஆ�லாச�னயின்படி �சயல்பட்டு நிர்ணையிக்கப்பட்ட காலத்திற்குள்

இணைங்கினால்  மற்றும்  புகார்தாரர்  அத�ன  ஏற்றுக்�காண்டால்,  புகாரானது

இத்திட்டத்தின் பிரிவு 14(8)(b)-ன் கீழ் முடிக்கப்படும்;

புகார்தாரர்  நிர்ணையிக்கப்பட்ட  காலத்திற்குள்  பதிலளிக்கவில்�ல  எனில்  அல்லது

தகுதியற்றை  (without  merit)  ஏ�தனும்  ஆட்�சப�ன�ய  எழுப்பினால்,  புகாரானது

மு�றை�ய இத்திட்டத்தின் பிரிவு 14(8)(a) அல்லது பிரிவு 14(8)(d)-ன் கீழ் முடிக்கப்படும்.

இருதரப்பினரும்  சமர்ப்பித்த  ஆவணைங்கள்  /  ஆதாரங்கள்  மற்றும்  எழுத்துப்பூர்வ

சமர்ப்பிப்புகள்  ஒரு  தீர்வுக்கு  வருவதற்குப்  �பாதுமானதாக  இல்�ல  என்று  RBI
கு�றைதீர்ப்பாளர் /  RBI  து�ணை கு�றைதீர்ப்பாளர் கருதினால், �த�வ�யனில், நிறுவன

அதிகாரிகளுடன் புகார்தாரரின் சமரசக் கூட்டம் (conciliation  meeting)  ஒன்�றை அவர்கள்

�தாடங்கலாம்.  அத்த�கய  கூட்டம்  நடத்தப்பட்டு,  அதன்  வி�ளவாக  பரஸ்பரம்

ஏற்றுக்�காள்ளக்கூடிய  தீர்வு  எட்டப்பட்டால்,  கூட்டத்தின்  நடவடிக்�ககள்  பதிவு

�சய்யப்பட்டு,  தீர்வுக்கு  உடன்படுவதாகத்  தரப்பினரால்  �க�யாப்பமிடப்படும்.

இத்த�கய  கூட்டம்  RBI  கு�றைதீர்ப்பாளர்  முன்னி�லயில்,  �நரடியாக�வா  அல்லது

ஆன்�லன் மூலமாக�வா நடத்தப்படும்.

1. 

2. 

3. 

4. 

a. 

b. 

5. 
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இத்திட்டத்தின்  பிரிவு  15(1)(a)-ன்  படி  வழங்கப்பட்ட  காலத்திற்குள்  நிறுவனம்  தனது

எழுத்துப்பூர்வ  பதிப்பு  மற்றும்  ஆவணைங்க�ளத்  தாக்கல்  �சய்யத்  தவறைினால்,

நிறுவனத்திற்கு �மல்மு�றையீடு �சய்ய எந்த உரி�மயும் இருக்காது.

6. 
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தீர்ப்பின் நகல் கி�டத்த �ததியிலிருந்து 30 நாட்களுக்குள் புகார்தாரர் �காரிக்�கயின்

முழு�மயான  மற்றும்  இறுதித்  தீர்வாக  தீர்ப்�ப  ஏற்றுக்�காள்வதற்கான  கடிதத்�த

நிறுவனத்திற்கு  வழங்காவிட்டால்,  அந்தத்  தீர்ப்பு  காலாவதியாகிவிடும்  (lapse)  மற்றும்

�சல்லாததாகிவிடும்.

கு�றைதீர்ப்பாளர்  அலுவலகத்தின்  தீர்ப்பு  அல்லது  புகார்  நிராகரிப்பால்  பாதிக்கப்பட்ட

புகார்தாரர், தீர்ப்பு அல்லது நிராகரிப்பு நகல் கி�டத்த �ததியிலிருந்து 30 நாட்களுக்குள்

�மல்மு�றையீட்டு அதிகார அ�மப்பிடம் (Appellate Authority) �மல்மு�றையீடு �சய்யலாம்.

நிர்ணையிக்கப்பட்ட  காலத்திற்குள்  �மல்மு�றையீடு  �சய்யாததற்கு  புகார்தாரரிடம்

�பாதுமான  காரணைம்  இருந்தது  என்று  �மல்மு�றையீட்டு  அதிகார  அ�மப்பு  திருப்தி

அ�டந்தால்,  அது  30  நாட்களுக்கு  மிகாமல்  (not  exceeding  30  days)  கூடுதல்  கால

அவகாசத்�த அனுமதிக்கலாம்.

�மலும் விவரங்களுக்கு, நவி ஃபின்�சர்வ் லிமி�டட் இ�ணையதளம் https://navi.com/finserv
அல்லது RBI இ�ணையதளம் www.rbi.org.in-ல் உள்ள திட்ட விவரங்க�ளப் பார்க்கவும். 

1. 

2. 

3. 
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